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Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan Al Insyirah Pekanbaru (STIKes Al Insyirah) sebagai institusi 
pendidikan yang peduli dengan pengembangan SDM kesehatan merasa terpanggil untuk melahirkan 
lulusan yang professional yang dapat memberikan konstribusi bagi perbaikan dan peningkatan 
kualitas pelayanan kesehatan di Riau khususnya dan di Indonesia pada umumnya, serta untuk 
memenuhi kebutuhan pasar global. STIKes Al Insyirah Pekanbaru telah menerapkan SELOKA 
pada tahun 2018. Agar penerapan sistem informasi akurat dan tepat maka perlu dilakukan 
pengukuran kualitas layanan SELOKA dengan menggunakan metode e-Servqual. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk menganalisis tingkatan mutu pelayanan sistem SELOKA terhadap 
kepuasan mahasiswa dengan metode perhitungan TESQ dan memandang nilai mutu pelayanan 
pada sistem SELOKA berdasarkan pada metode e-Servqual, memastikan tingkatan kepuasan 
mahasiswa/i secara totalitas dengan memastikan nilai CSI, serta membagikan saran perbaikan 
pelayanan berdasarkan pada hasil pengukuran dari 4 ukuran dimensi e-Servqual. Subjek pada 
penelitian ini adalah mahasiswa aktif pada tahun 2018-2020 yang menggunakan sistem SELOKA. 
Data diperoleh dengan melakukan wawancara serta penyebaran kuesioner. Hasil penelitian ini 
didapati nilai gap perdimensi yang bernilai negatif yaitu efficiency -0,25, responsiveness -0,53, 
fulfillment -0,38, dan contact -0,08. Perhitungan nilai TESQ yang didapat adalah (-0,29) dengan 
hasil negatif yang berarti kualitas layanan pada sistem SELOKA di STIKes Al Insyirah saat ini 
belum memuaskan mahasiswa/i dan hasil perhitungan CSI yaitu 0,85 (85%) maka dapat dikatakan 
sangat puas. 
Kata Kunci: CSI, E-Servqual, SELOKA, STIKes, TESQ. 
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Al Insyirah School of Health Sciences Pekanbaru (STIKes Al Insyirah) as an institution education 
that cares about the development of health human resources feel called to give birth professional 
graduates who can contribute to improvement and improvement the quality of health services in 
Riau in particular and in Indonesia in general, as well as for meet the needs of the global market. 
STIKes Al Insyirah Pekanbaru has implemented the Academic Information System (SELOKA) in 
2018. So that the application of the information system is accurate and precise it is necessary to 
measure the quality of academic information system services (SELOKA) with using the e-Servqual 
method. The purpose of this research is to analyze the level of service quality of the SELOKA 
system on student satisfaction with the TESQ. calculation method and view the value of service 
quality on the SELOKA system based on the e-Servqual method, ensure the level of total student 
satisfaction by ensuring CSI scores, as well as share service improvement suggestions based on the 
measurement results of 4 dimensions e-Servqual. The subjects in this study were active students in 
2018-2020 who using the SELOKA system. Data obtained by conducting interviews and distribution 
questionnaire. The results of this study found that the value of the gap per dimension was negative, 
namely efficiency -0.25, responsiveness -0.53, fulfillment -0.38, and contact -0.08.   Calculation 
of the TESQ value that obtained is (-0.29) with a negative result which means that the quality of 
service on the SELOKA system is STIKes Al Insyirah currently has not satisfied students and the 
results of the CSI calculation are 0.85 (85%) then it can be said to be very satisfied. 
Keywords: CSI, E-Servqual, SELOKA, STIKes, TESQ. 
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1.1 Latar Belakang 
Perkembangan pada teknologi informasi saat ini sangat mempengaruhi 
diberbagai aspek kehidupan. Salah satunya pada perguruan tinggi dibidang pen- 
didikan merupakan salah satu aspek yang mengalami perubahan saat ini. Hal ter- 
sebut terjadi dikarenakan internet berkembang begitu cepat dan sampai saat ini 
teknologi digital masih menjadi kebutuhan utama untuk menghubungkan antara 
manusia dengan mesin. Faktanya ketergantungan dengan teknologi saat ini sudah 
semakin banyak pada instansi agar tujuannya dapat tercapai (Handoko dkk., n.d.). 
Teknologi digital pada bidang pendidikan yang saat ini sangat membantu 
dan memberikan solusi terhadap layanan adalah sistem informasi akademik. Dalam 
meningkatkan proses akademik perlu adanya sistem informasi, dimana sistem in- 
formasi tersebut dapat memenuhi kebutuhan informasi yang sangat cepat, tepat 
waktu, akurat dan relevan. Menurut (Suzanto dan Sidharta, 2015) Sistem informasi 
akademik adalah sebuah dari proses internal pada kegiatan akademik yang meliputi 
memanfaatkan sumber daya manusia, dokumen, teknologi, dan prosedur oleh 
manajemen untuk memecahkan masalah akademik. Sistem ini sendiri meng- 
gunakan perangkat keras (hardware) dan perangkat lunak (software) komputer, 
prosedur pedoman, model manajemen dan keputusan, dan sebuah database. 
Keuntungan dari sistem informasi akademik ini sendiri adalah dapat mem- 
bawa manusia untuk kehidupan baru yang berpotensi pemanfaatan secara luas, 
terutama membuka peluang untuk mengakses, mengelola, dan menggunakan in- 
formasi kedalam jumlah yang besar dengan cepat dan akurat. Begitu juga halnya 
dengan perguruan tinggi. 
Salah satu perguruan tinggi yang telah menggunakan sistem informasi 
akademik adalah Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan Al Insyirah Pekanbaru (STIKes 
Al Insyirah) sebagai institusi pendidikan yang peduli dengan pengembangan SDM 
kesehatan merasa terpanggil untuk melahirkan lulusan yang professional yang da- 
pat memberikan konstribusi bagi perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan ke- 
sehatan di Riau khususnya dan di Indonesia pada umumnya, serta untuk memenuhi 
kebutuhan pasar global. Saat ini STIKes Al Insyirah memiliki 5 program studi 
yaitu S1 Keperawatan, DIV Kebidanan, S1 Kesehatan Masyarakat, DIV Teknologi 
Rekayasa Elektro Medis dan Profesi Ners. STIKes Al Insyirah memiliki 3 pro- 
gram studi unggulan yaitu DIV Bidan Pendidikan, S1 Ilmu Keperawatan, S1 Ilmu 
Kesehatan Masyarakat. Berdasarkan hasil dari wawancara dengan kepala operator 
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pangkalan data jumlah Mahasiswa/i yang aktif pada tahun 2020 di STIKes Al In- 
syirah mencapai 4.454 orang, STIKes Al Insyirah memiliki sistem informasi yang 
disebut dengan SELOKA. 
Berdasarkan hasil dari wawancara dengan Kepala Operator Pangkalan Da- 
ta STIKes Al Insyirah Pekanbaru telah menerapkan Sistem Informasi Akademik 
(SELOKA) pada tahun 2018. Sejak SELOKA diterapkan telah dilakukan beberapa 
kali perbaikan. STIKes Al Insyirah menerapkan SELOKA untuk mencapai visi, 
misi serta tujuan universitas. SELOKA digunakan untuk mempermudah dalam 
memperoleh informasi untuk pelaksanaan pekerjaan atau kelancaran kerja civitas 
akademik di STIKes Al Insyirah Pekanbaru.SELOKA digunakan oleh mahasiswa, 
dosen, admin jurusan, dan admin akademik.   Fitur yang terdapat dalam SELO- 
KA untuk user mahasiswa diantaranya profil, kartu rencana studi, kartu hasil stu- 
di, kuesioner, dan logout. Saat ini sistem SELOKA dikelola oleh kepala operator 
pangkalan data dan masih dalam tahap pengembangan. 
Pada proses penerapan nya SELOKA dapat dikategorikan masih belum 
sepenuhnya memuaskan. Berdasarkan hasil dari wawancara kepada mahasiswa dan 
kepala operator pangkalan data yang dapat dilihat pada Lampiran C, sistem SELO- 
KA masih terdapat beberapa permasalahan yaitu: 
1. Proses sistem SELOKA terkadang sangat lambat dikarenakan jaringan pada 
server kurang stabil. Maka user merasa kesulitan ketika login, Serta banyak 
kuesioner yang harus diisi oleh mahasiswa. Dapat dilihat pada Lampiran D 
(termasuk kedalam variabel efficiency). 
2. Terjadi persoalan masalah pada saat mahasiswa/i ingin melihat kartu hasil 
studi (KHS) maka ada beberapa halaman yang tidak dapat ditemukan. Se- 
perti ingin melihat KHS pada tahun 2018/2019 terdapat notifikasi bahwa ha- 
laman tidak dapat ditemukan, dan pada saat ingin melihat KHS pada tahun 
2019/2020 hasil yang didapati tidak sesuai dengan tahun, yang berarti dari 
kampus belum memperbaharui sehingga menyebabkan informasi yang di- 
terima oleh mahasiswa/i tersebut tidak akurat. Dapat dilihat pada Lampiran 
D (termasuk kedalam variabel fulfillment). 
3. Terjadi sistem error pada saat mahasiswa/i melakukan input KRS. Se- 
perti kode matakuliah yang sama sehingga menyebabkan informasi yang 
diterima oleh mahasiswa/i tersebut tidak akurat (termasuk kedalam variabel 
responsiveness). 
4. Pada sistem SELOKA, tidak terdapat menu layanan pengaduan pada saat 
user mengalami kesulitan dalam menjalani sistem SELOKA seperti menu 
ServiceDesk C3 dan ada beberapa menu lagi yang belum tersedia pada sis- 
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tem SELOKA. Dapat dilihat pada Lampiran D (termasuk ke dalam variabel 
contact). 
Sedangkan sistem SELOKA itu sendiri diarahkan untuk membantu STIKes 
Al Insyirah Pekanbaru dalam mengelola proses akademik. Masalah diatas bisa 
berpengaruh terhadap kinerja civitas akademik ataupun beberapa proses bisnis 
yang ada pada STIKes Al Insyirah Pekanbaru menjadi terhambat. Maka dari 
itu untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan pada sistem SELOKA ter- 
hadap kepuasan pengguna diperlukan adanya pengukuran terhadap sistem ter- 
sebut. Metode Electronic Service Quality (e-Servqual) digunakan dalam pe- 
nelitian ini untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan sistem tersebut terhadap 
kepuasan pengguna sistem SELOKA pada STIKes Al Insyirah Pekanbaru. 
Metode e-Servqual merupakan versi terbaru dari service quality (Servqual). 
e-Servqual pertama kali dikonseptualisasi oleh Zeithaml, Parasuraman dan Malho- 
tra pada tahun 2000. Dimana mereka menyatakan bahwasanya e-Servqual adalah 
metode yang biasa digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan terhadap se- 
buah penyedia layanan berbasis Internet, termasuk pengeluaran dan pemberi- 
an layanan. Untuk metode   e-Servqual   ini   sendiri   memiliki   tujuh   di- 
mensi, diantaranya yaitu effisiensi (effeciency), reliabilitas (reliability), pe- 
menuhan (fulfillment), privasi (Privacy), daya tanggap (responsiveness), kompen- 
sasi (compentation) dan kontak (contact). Pada penelitian ini hanya mengambil 
empat dimensi karena berdasarkan permasalahan yang terjadi pada sistem SELO- 
KA, yaitu: Efisiensi (Efficiency), Pemenuhan (Fulfillment), Daya Tanggap (Respon- 
siveness), dan kontak (Contact). Metode e-Servqual juga merupakan salah sat- 
u metode yang populer dalam mengukur kualitas jasa dan hingga sampai saat ini 
masih dijadikan bahan acuan dalam riset manajemen dan pemasaran jasa (Arpan, 
Santi, dan Fadilah, 2017). 
Panduan referensi yang digunakan dalam melakukan penelitian ini adalah 
jurnal dari (Angraini dan Hermaini, 2018) dengan judul: Analisis Kualitas Layanan 
Online Public Access Catalog (OPAC) Terhadap Kepuasan Mahasiswa Meng- 
gunakan Metode Electronic Service Quality (e-Servqual). Penelitian ini dilakukan 
untuk menghitung dan mengetahui seberapa puas mahasiswa dalam menggunakan 
layanan OPAC (Studi Kasus: Perpustakaan Universitas Islam Riau), Dalam pe- 
nelitian ini, hanya empat dari tujuh dimensi e-Servqual yang digunakan, yaitu Ef- 
feciency, Fulfilment, Reliability dan Privacy dalam menghasilkan perhitungan skor 
total yang diperoleh dari masing-masing variabel sebesar 0,65 (65%) yang diperoleh 
dari rata-rata jawaban responden untuk setiap variabel setuju bahwa sistem mem- 
berikan kepuasan kepada pengguna. 
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Berdasarkan uraian diatas, penulis mengangkat judul Analisis Kualitas 
Layanan Sistem Informasi Akademik Terhadap Kepuasan Mahasiswa Dengan 
Metode E-SERVQUAL pada STIKes AL Insyirah Pekanbaru. 
1.2 Perumusan Masalah 
Sesuai dengan latar belakang diatas, maka rumusan   masalah yang 
akan diteliti yaitu “Bagaimana Menganalisis Kualitas Layanan Sistem Infor- 
masi Akademik (SELOKA) pada kepuasan pengguna Menggunakan Metode e- 
Servqual”. 
1.3 Batasan Masalah 
Adapun batasan mmasalah dari tugas akhir ini yaitu: 
1. Penelitian ini dilakukan menggunakan metode Electronic Service Quality 
(e-Servqual) yang hanya mengambil 4 dimensi antaranya Efisiensi (Efficien- 
cy), Pemenuhan (Fulfillment), Daya Tanggap (Responsiveness), dan kontak 
(Contact). 
2. Dalam penelitian ini peneliti hanya melakukan penelitian pada sistem 
SELOKA dengan menganalisis kualitas pelayanan sistem SELOKA yang 
digunakan oleh mahasiswa aktif angkatan 2018-2020 sebagai objek pe- 
nelitian di STIKes Al Insyirah Pekanbaru. 
3. Teknik pengumpulan datanya menggunakan teknik angket atau bisa juga 
disebut dengan kuesioner. 
4. Penentuan jumlah sampel dilakukan dengan menggunakan rumus Slovin 
dan dengan hasil yang diperoleh yaitu berjumlah 98 orang. 
5. Analisis statistik menggunakan SPSS 23 For windows. 
6. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis perhitungan e- 
Servqual dan perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI). 
1.4 Tujuan 
Adapun tujuan dari penelitian tugas akhir ini yaitu: 
1. Untuk menganalisis tingkat kualitas pelayanan pada SELOKA terhadap 
kepuasan mahasiswa dengan cara perhitungan TESQ. 
2. Untuk melihat nilai kualitas pelayanan pada sistem SELOKA berdasarkan 
metode e-Servqual. 
3. Untuk menentukan tingkat kepuasan mahasiswa secara keseluruhan dengan 
menentukan nilai CSI. 
4. Memberi rekomendasi perbaikan pelayanan berdasarkan hasil dari sebuah 
pengukuran 4 dimensi. 
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1.5 Manfaat 
Manfaat dari tugas akhir ini yaitu: 
1. Dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa/i ter- 
hadap kualitas pelayanan sistem SELOKA di Sekolah Kesehatan Al Insyi- 
rah Pekanbaru menggunakan metode e-Servqual. 
2. Dapat memberikan informasi mengenai kualitas layanan sistem SELOKA 
kepada pimpinan lembaga kampus STIKes Al Insyirah, sehingga menja- 
di bahan evaluasi atau masukan kepada pihak pengembang yaitu kepala 
operator pangkalan data, untuk melakukan perbaikan layanan SELOKA 
berdasarkan atas rekomendasi solusi yang diberikan agar sistem yang diter- 
apkan berkualitas dan dapat digunakan sesuai dengan Ekspektasi pengguna 
khususnya mahasiswa. 
1.6 Sistematika Penulisan 
Dalam penyusunan laporan ini diperlukan beberapa langkah yang sistem- 
atis untuk memudahkan pembaca memahami maksud dari keseluruhan bab yang 
telah tertulis. Secara umum, sistematika penulisan laporan ini yaitu: 
BAB 1.PENDAHULUAN 
BAB1 ini menjelaskan tentang (1) latar belakang; (2) perumusan masalah; 
(3) batasan masalah; (4) tujuan; (5) manfaat; dan (6) sistematika penulisan. 
BAB 2.LANDASAN TEORI 
BAB2 membahas tentang dasar teori pendukung dari segi konsep mengenai 
(1) analisis; (2) layanan; (3) kualitas layanan; (4) kepuasan pengguna; (5)metode 
Electronic Service Quality; (6) perhitungan Customer Satisfaction Indeks; (7) pop- 
ulasi dan sampel; (8) SPSS; (9) uji validitas; (10) uji reliabilitas; (11) SELOKA; 
(12) Profile STIKes Al Insyirah; dan (13) penelitian sebelumnya. 
BAB 3.METODOLOGI PENELITIAN 
BAB3 dalam Tugas Akhir ini berisi tentang (1) tahap pendahuluan; (2) tahap 
pengumpulan; (3) tahap pengolahan; (4) tahap pengontrolan; dan (5) tahap penutu- 
pan. 
BAB 4.ANALISIS DAN HASIL 
BAB4 pada Tugas Akhir memuat tentang (1) analisa sistem; (2) deskripsi re- 
sponden; (3) pengolahan data; (4) deskriptif pengolahan kuesioner; (5) hasil analisis 
deskriptif pengolahan kuesioner; (6) deskriptif pengolahan responden berdasarkan 
program studi; (7) analisa masalah; (8) rekomendasi perbaikan kualitas layanan. 
BAB 5.PENUTUP 








Analisis merupakan kegiatan yang memuat sejumlah aktifitas seperti men- 
gurai, membedakan, memilah sesuatu untuk digolongkan dan dikelompokkan kem- 
bali menurut kriteria tertentu kemudian dicari kaitannya dan maknanya. Dalam 
pengertian lain, analisis adalah sikap atau perhatian terhadap suatu benda, fakta, 
fenomena sehingga mampu menguraikan nya menjadi bagian-bagian, serta menge- 
nal kaitan antar bagian-bagian tersebut secara keseluruhan. Analisis juga dapat diar- 
tikan sebagai kemampuan memecahkan suatu materi menjadi komponen-komponen 
yang lebih kecil sehinnga maksudnya lebih mudah untuk dipahami. 
Jadi, dari pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa analisis adalah sebuah 
kumpulan aktifitas dan proses. Salah satu bentuk analisis yaitu merangkum sejum- 
lah besar data yang mentah menjadi sebuah informasi yang dapat diinterpretasikan. 
Semua hal yang berbentuk analisis berusaha menggambarkan sebuah pola dengan 
konsisten sehingga hasilnya bisa untuk dipelajari dan dipahami. 
2.2 Layanan 
Menurut Kotler (2000) dalam (Angraini dan Hermaini, 2018) Layanan (Ser- 
vice) adalah sebuah tindakan yang dapat ditawarkan oleh salah satu pihak kepihak 
lainnya yang pada dasarnya bersifat tidak berwujud fisik dan tidak mengakibatkan 
perpindahan kepemilikan apapun. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam 
rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan 
pada konsumen itu sendiri. Pada umumnya pelayanan yang tinggi akan meng- 
hasilkan kepuasan yang tinggi, serta pembealian ulang yang lebih sering. Jadi, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas layanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilahrkan 
oleh perusahaan grura memenuhi harapan konsumen, Demikian dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan akan mempengaruhi loyalitas nasabah. Karena dengan 
kualitas layanan yang baik maka nasabah akan tetap loyal terhadap bank yang dip- 
ilihnya (Satriyanti, 2012). 
2.3 Kualitas Layanan 
Kualitas layanan merupakan suatu ukuran untuk melihat seberapa baik 
tingkat pelayanan yang telah diberikan, apakah tingkat pelayanan yang diberikan 
tersebut mampu memenuhi harapan pengguna. Berdasarkan definisi lainnya kuali- 
tas pelayanan berwujudkan dengan memenuhi keinginan dan kebutuhan penggu- 
na serta ketepatan dalam penyampaian untuk menyeimbangi harapan pengguna. 
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Dua faktor utama yang dapat mempengaruhi kualitas layanan berupa layanan yang 
diharapkan (expected service) dan layanan yang dipersepsikan (perceived service) 
(Sondakh, 2015). 
Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan membandingkan sebuah persep- 
si konsumen atas pelayanan yang mereka dapatkan dengan pelayanan yang mere- 
ka harapkan. Jika suatu pelayanan yang mereka terima sesuai dengan apa yang 
mereka harapkan, maka dapat dipersepsikan dengan sangat baik dan berkualitas. 
Begitu pula sebaliknya jika apa yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, 
maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk dan tidak berkualitas baik. 
Menurut (Heryanto dan Sutawidjaya, 2017) Ada tujuh dimensi e-Servqual 
terkait dengan kualitas layanan untuk membentuk fokus pengguna. Dimensii kua- 









2.4 Kepuasan Pengguna 
Menurut (Tjiptono dan Chandra, 2011) kepuasan ini berasal dari ba- 
hasa latin yaitu “satis” yang berarti cukup baik, memadai dan “facio” yang artinya 
melakukan atau membuat. Kepuasan ini juga dapat diartikan sebagai usaha dalam 
memenuhi sesuatu atau membuat sesuatu yang memadai. 
Kepuasan pengguna dalam arti lain adalah tingkat perasaan pelanggan atau 
konsumen setelah mendapatkan suatu produk atau jasa dari suatu perusahaan. 
Perasaan ini muncul karena pelanggan membandingkan harapan tentang produk 
atau jasa yang akan diperoleh dengan kenyataan, penilaian tergantung pada peng- 
guna itu sendiri. 
2.4.1 Mengukur Kepuasan Pengguna 
Ada dua metode pengukuran tingkat kepuasan pengguna yang perlu diper- 
hatikan oleh instansi, yaitu: 
1. Sistem keluhan dan saran pengguna 
Tiap lembaga yang berorientasi pengguna membagikan peluang seluas- 
luasnya kepada pengguna buat mengantarkan anjuran, komentar ataupun 
keluhan. Metode yang digunakan dapat berbentuk kotak anjuran atau de- 
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ngan penyediaan saluran telepon khusus. 
2. Survey Kepuasan Pengguna 
Buat mengukur kepuasan pengguna bisa dicoba dengan cara sebagai 
berikut: 
(a) Pengukuran bisa dicoba secara langsung dengan persoalan semacam 
ungkapan seberapa puas pengguna terhadap pelayanan tersebut. 
(b) Responden dimohon buat menuliskan kasus yang mereka hadapi ter- 
paut dengan penawaran industri serta pula dimohon buat menuliskan 
revisi yang mereka sarankan. 
(c) Responden hendak diberikan persoalan terpaut seberapa besar re- 
sponden mengharapkan atribut tertentu serta seberapa besar respon- 
den rasakan. 
(d) Responden juga dapat mengurutkan berbagai elemen dan penawaran 
berdasarkan dari tingkat kepentingan masing-masing dari sebuah el- 
emen, seberapa baik kinerja agensi di setiap elemen (Tjiptono, 2008). 
2.4.2 Prinsip Dasar Kepuasan Pengguna 
Kepuasan pengguna didefinisikan sebagai tanggapan pengguna terhadap e- 
valuasi yang dirasakan dari perbedaan antara harapan awal sebelum pengguna 
menggunakan suatu sistem dan kinerja sistem seperti yang dirasakan setelah meng- 
gunakannya. 
Definisi lain dari kepuasan pengguna ialah tingkatan perasaan seorang se- 
habis menyamakan kinerja yang dialami pengguna dibanding dengan harapannya. 
Faktor-faktor mempengaruhi persepsi dan harapan pengguna adalah: 
1. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dialami oleh 
pengguna ketika pengguna sedang mengakses layanan sistem. 
2. Pengalaman masa lalu saat menggunakan layanan sistem dari instansi lain. 
3. Dari orang terdekat dimana akan menceritakan kualitas layanan yang telah 
pernah digunakan. Hal ini dapat menimbulkan persepsi pengguna, terutama 
untuk layanan yang dapat berisiko tinggi. (Manoppo, 2013). 
2.5 Metode Electronic Service Quality 
Berikut penjelasan dari metode e-Servqual yaitu: 
 
2.5.1 Pengertian Electronic Service Quality 
Electronic Service Quality juga dikenal sebagai e-Servqual, adalah versi ter- 
baru dari Service Quality (Servqual). e-Servqual pertama kali ditemukan oleh Zei- 
thaml, Parasuraman, dan Malhotra pada tahun 2000. (Angraini dan Hermaini, 2018) 
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menyatakan bahwa e-Servqual adalah ukuran sejauh mana suatu website dalam 
memfasilitasi pembelanjaan dan layanan IT agar efektif dan efisien dalam pembe- 
lian online dan pengiriman produk atau layanan. Jadi dapat disimpulkan bahwa e- 
Servqual adalah metode yang berguna untuk mengukur kepuasan pelanggan dengan 
penyediaan layanan berbasis internet serta yang mencakup penyampaian informasi 
dan ketersediaan informasi. 
2.5.2 Dimensi Electronic Service Quality 
Ada tujuh dimensi e-Servqual berdasarkan jurnal (Heryanto dan Sutawid- 
jaya, 2017), berikut penjelasannya: 
1. Efisiensi (Efficiency), yaitu kemampuan pelanggan untuk mengakses web- 
site, mencari produk yang diinginkan dan informasi yang terkait dengan 
produk tersebut, dan meninggalkan situs bersangkutan dengan upaya mini- 
mal. 
2. Reliabilitas (Reliability), yang berkaitan dengan teknis fungsional dari sis- 
tem yang bersangkutan. Khususnya sejauh mana sistem tersedia dan 
berfungsi sebagaimana mestinya. 
3. Pemenuhan (Fulfillment), yang meliputi ketepatan janji layanan yang telah 
diberikan oleh penyedia layanan sesuai dengan waktu yang telah disepakati. 
4. Privasi (Privacy), yaitu sebuah keamanan yang menjamin bahwa data peng- 
guna tidak akan diberikan serta diketahui oleh pihak manapun. 
5. Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu kemampuan penyedia layanan un- 
tuk memberikan informasi yang tepat kepada pengguna sistem setiap kali 
muncul masalah sehingga penyedia layanan dapat menanganinya dengan 
cepat dan tepat. 
6. Kompensasi (Compensation), yaitu pengembalian uang sekaligus mem- 
berikan jaminan online. 
7. Kontak (Contact), yaitu adanya akses komunikasi dalam sistem kepada staf 
layanan sistem baik secara online maupun secara via telepon. 
2.5.3 Model Electronic Service Quality 
Model e-Servqual merupakan sebuah adaptasi dan perluasan dari model tra- 
disional Servqual kedalam konteks pengalaman belajar online, model konseptual e- 
Servqual menjadi sebuah acuan dalam mengukur kualitas pelayanan. Dalam mod- 
el e-Servqual Ada empat macam gap, yaitu information gap, design gap, commu- 
nication gap, dan fulfillment gap. 
Model konseptual pada e-Servqual yaitu sebuah model yang mana di- 
gunakan untuk memahami serta meningkatkan sebuah perusahaan atau instansi. 
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Dalam model konseptual ini, dipecah menjadi dua buah bagian, diantaranya yaitu: 
sisi pelanggan dan sis agensi atau instansi yang mana di sisi perusahaan menun- 
jukkan 3 rentang potensial untuk e-Servqual suatu situs, yaitu: Rentang Informasi 
(Information gap), Rentang Design (Design gap), dan Rentang Komunikasi (Com- 
munication gap). Yang terjadi dalam sebuah proses marketing, desain depan op- 
erasional pada sebuah situs, kemudian kombinasi rentang tersebut menjadi sat- 
u sehingga mempengaruhi Fulfillment gap di sisi pelanggan, sehingga dapat 
mempengaruhi tingkat e-Servqual serta nilai yang dirasakan oleh pelanggan, dan 
akan mempengaruhi sikap pelanggan dalam keputusan membeli atau membeli kem- 
bali suatu barang atau jasa. 
Berikut dibawah ini penjelasan mengenai rentang gap yang terdapat pada 
model konseptual: 
1. Rentang Informasi (Information gap), yaitu ketidaksesuaian antara kebu- 
tuhan pelanggan terhadap suatu sistem dan keyakinan pihak penyediaan 
layanan untuk memenuhi kebutuhan pengguna. 
2. Rentang Desain (Design gap), yaitu kegagalan pada suatu instansi untuk 
memenuhi kebutuhan pengguna dalam hal struktur atau fungsi pembuatan 
dari sebuah sistem. 
3. Rentang Komunikasi (Communication gap), yaitu kurangnya pemahaman 
yang tepat tentang penyediaan layanan mengenai fitur, kemampuan dan 
keterbatasan suatu sistem. 
4. Rentang Pemenuhan Kebutuhan (Fulfillment gap), yaitu pada sisi pengguna 
terdapat ketidaksesuaian antara kebutuhan dengan pengalaman masa lalu 
pengguna terhadap rentang   pemenuhan kebutuhan   yang dipengaruhi 
oleh kombinasi mengenai informasi, desain serta komunikasi. Untuk 
rentang pemenuhan kebutuhan (Fulfillment gap) terjadi dalam dua bentuk 
yang berbeda, yaitu: 
(a) Bentuk pertama, yaitu janji-janji dari penyedia layanan kepada peng- 
guna yang tidak sesuai dengan kenyataan mengenai sebuah desain dan 
pengoperasian suatu sistem. Terjadi dikarenakan adanya jangkauan 
komunikasi. 
(b) Bentuk kedua, kekecewaan pengguna baru terhadap janji-janji pihak 




2.5.4 Perhitungan Electronic Service Quality 
Untuk mengukur kepuasan pengguna dalam layanan sistem. Satu dari 
konsep yang digunakan didalam dunia bisnis yaitu untuk mendapatkan indeks 
kepuasan pengguna dengan menggunakan metode e-Servqual. Adapun cara un- 
tuk membandingkan tingkat harapan (ekspektasi) pengguna dengan tingkat kinerja 
(persepsi) yang sebenarnya adalah dengan melihat hasil survei yang diperoleh. 
Nilai untuk kualitas jasa dapat diukur dengan menghitung perbedaan antara 
penilaian yang dilakukan oleh pelanggan terhadap ekspektasi dan persepsi. Maka 
nilai ini disebut dengan gap. Dimana apabila gap bernilai negatif maka menun- 
jukkan kualitas terhadap sebuah pelayanan berkriteria kurang baik sehingga perlu 
untuk ditingkatkan lagi. 
Perhitungan kualitas layanan model e-Servqual didasarkan pada skala lik- 
ert. Berikut perhitungan nilai e-Servqual: 
1. Tentukan rata-rata nilai persepsi (Skij) untuk tiap-tiap variabel yang terda- 











SKij = Rata-rata persepsi responden untuk penyertaan ke-i. 
∑ Si j = Jumlah persepsi responden ke-j terhadap pernyataan ke–i. 
n = Jumlah responden. 
2. Menentukan nilai rata-rata harapan (Eij) pada setiap variabel yang terdapat 











(Ei j) = Rata-rata harapan responden terhadap pernyataan ke-i. 
∑ Ei j = Jumlah harapan responden ke-j pada pernyataan ke-i. 
n = Jumlah responden. 
3. Tiap-tiap responden jumlah nilai e-Servqual (Sij) yang telah didapat pa- 
da masing-masing dimensi, kemudian bagikan jumlah tersebut dengan 
banyaknya pernyataan yang mewakili dimensi tersebut. Berikut dibawah 
ini Persamaan 2.3 
SKdr = ∑ 
Ski j 
Edr = ∑ 
Ei j 




SKdr = Rata-rata nilai persepsi dimensi e-Servqual ke-r. 
Eij = Rata-rata nilai ekspektasi dimensi e-Servqual ke-r. 
Ski = Rata-rata persepsi responden untuk pernyataan ke-i. 
Ei = Rata-rata ekspektasi responden untuk pernyataan ke-i. 
M = Jumlah pernyataan pada dimensi e-Servqual ke-r. 
r = 1,2,3,4,5,n. 
4. Menghitung nilai kesenjangan  gap pada  tiap-tiap  responden untuk  tiap- 
tiap pernyataan dengan menggunakan Persamaan 2.4 
Nilai e-Servqual = Nilai persepsi - Nilai ekspektasi 
 
e−SQ = Ski j–Ei jatauP = P–E (2.4) 
 
Keterangan : 
e-SQ = Nilai e-Servqual 
Skij = Nilai persepsi responden ke-j untuk pernyataan ke-i 
Eij = Nilai Ekspektasi responden ke-I untuk pernyataan ke-i 
I = 1, 2, 3. . . , n 
J = 1, 2, 3. . . , n 
5. Penilaian kualitas layanan secara keseluruhan atau Total Electronic Ser- 
vice Quality (TESQ) yang terdapat pada Persamaan 2.5 








TESQ = Nilai total E-Servqual 
SKi j = Rata-rata persepsi responden untuk pernyataan (variable) ke-i 
Ei j = Rata-rata ekspektasi responden untuk pernyataan (variable) ke-i 
N = Banyaknya responden. 
6. Nilai TESQ mengidentifiikasi apakah kualitas layanan yang diberikan telah 
tercapai kepada penggunanya, apakah layanan yang diberikan memuaskan 
atau tidak. Sehingga kualitas pelayanan dapat dikatakan memuaskan apa- 
bila nilai TESQ sama dengan nol (0) apabila nilai TESQ positif, lebih be- 
sar dari nol (0) dapat dikatakan sangat memuaskan, dan apabila nilai TESQ 
negatif, kurang dari nol (0) maka dikatakan tidak puas. 
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2.6 Perhitungan Customer Satisfaction Indeks (CSI) 
Customer Satisfaction Indeks (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pengunjung secara keseluruhan dengan melihat tingkat kepentingan 
atribut produk. CSI juga digunakan untuk mengkategorikan kepuasan pelanggan 
atau tidak. Untuk mengetahui seberapa besar CSI, langkah-langkahnya dapat di- 
lakukan dengan menggunakan rumus sebagai berikut (Syukri, 2014): 
1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) berikut rumus Persamaan 2.6. 
Nilai berasal dari rata-rata kepentingan tiap pelanggan. 





i   
n 
(2.6) 
Dimana n merupakan nilai responden 
Yi merupakan nilai kepentingan atribut Y ke-i 
2. Membuat Weight Factor (WF). 
Bobot ini merupakan persentase nilai MIS per-atribut terhadapt total MIS 
seluruh atribut terdapat pada Persamaan 2.7 
 
WF = ∑ pi = 1MISI × 100% (2.7) 
 
Keterangan: 
MISI merupakan nilai mean importance score ke-I, nilai MIS yang didapat 
pada langkah pertama 
MSI = ∑ pi = 1MSI jumlah seluruh nilai MIS 
3. Membuat Weight Score (WS) 
bobot ini merupakan perkalian dari WF dengan rata-rata tingkat kepuasan 
(X)Mean Satisfaction Score = MSS berikut Persamaan 2.8 
 
Wsi = W f i×MSS (2.8) 
 
Keterangan: 
Wfi yaitu nilai Weight Score ke-I. 
MSS rata-rata tingkat kepuasan yang mana nilai MIS yang dijumlahkan dan 
dibagi dengan banyaknya MIS. 
4. Menentukan Nilai Customer Saticfaction Indeks (CSI) Persamaan 2.9 
∑
p = 1WSI 
MIS = i 
HS 
× 100% (2.9) 
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Untuk mengetahui seberapa besar harapan yang dapat dipenuhi oleh pihak 
pelanggan maka pengukuran tingkat kepuasan pelanggan sangat penting un- 
tuk dilakukan. Untuk perhitungan CSI menggunakan nilai pertengahan 
tahap harapan dan tahap tanggapan kepada tiap-tiap karakter. Angka CSI 
diperoleh dari pembagian antara jumlah nilai WS dengan skala maksimum 
yang dipakai dan mengalikannya dengan 100%. Berikut merupakan angka 
CSI dimana CSI ini memiliki 5 kriteria (Chandra dan Novia, 2019), dapat 
dilihat pada Tabel 2.1 dibawah ini: 
Tabel 2.1. Kriteria Nilai CSI 
 
Nilai CSI Kriteria CSI 
0,81-1,00 Sangat Puas 
0,66-0,80 Puas 
0,51-0,65 Cukup Puas 
0,35-0,50 Kurang Puas 
0,00-0,34 Tidak Puas 
 
 
2.7 Populasi dan Sampel 
Menurut (Sugiyono, 2013) Populasi digunakan untuk menyebut semua un- 
sur/anggota suatu wilayah yang menjadi sasaran penelitian atau merupakan keselu- 
ruhan (universal) dari objek penelitian. Dilihat dari kompleksitas objek populasi, 
populasi dapat dibagi menjadi populasi yang homogen yaitu semua individu yang 
menjadi anggota populasi memiliki karakteristik yang relatif sama antara satu de- 
ngan yang lain dan memiliki ciri tidak terdapat perbedaan hasil pengujian dari jum- 
lah populasi yang berbeda dan populasi yang heterogen (seluruh individu anggota 
populasi memiliki karakteristik individu yang relatif dan membedakan antara indi- 
vidu anggota populasi yang satu dengan yang lain) sebaliknya sampel merupakan 
bagian dari populasi yang diteliti dalam suatu instansi atau riset serta hasilnya hen- 
dak dipertimbangkan menjadi gambaran dari populasi asli, tetapi bukan populasi 
itu sendiri. Sampel dianggap mewakili populasi yang hasilnya mewakili gejala 
yang diamati secara keseluruhan. Ukuran dan keragaman sampel menentukan di- 
ambil atau tidaknya sampel. 
Menurut (Rahayu, Santoso, dan Rahayuningsih, 2019) Populasi adalah 
wilayah generalisasi yang terdiri dari objek/subjek yang memiliki kualitas dan 
karakteristik tertentu yang telah ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari sehing- 
ga dapat ditarik kesimpulan. Sedangkan sampel adalah sebagian atau jumlah dan 
ciri-ciri populasi. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan de- 
ngan mengacu pada pendekatan slovin, slovin merupakan rumus yang merupakan 
rumus yang digunakan untuk menghitung jumlah sampel minimal jika perilaku su- 
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atu populasi tidak diketahui secara pasti, maka pendekatan ini dinyatakan dengan 





n = Besar Sampel 




1 + n(e2) 
 
(2.10) 
e = Kelonggaran atau ketidaktelitian karena kesalahan dalam pengambilan 
sampel yang masih bisa di tolerir atau diinginkan (10%) 
2.8 SPSS 
SPSS adalah program untuk pengolahan data statistik yang paling populer 
dan paling banyak digunakan di seluruh dunia dan juga banyak digunakan oleh 
para peneliti untuk keperluan mereka seperti riset pasar, untuk menyelesaikan tugas- 
tugas penelitian seperti skripsi, tesis, disertasi dan sebagainya. SPSS pertama kali 
dibuat pada tahun 1968 oleh tiga orang mahasiswa dari Standford University, SPSS 
merupakan singkatan dari Statistical Package for the Social Sciences karena pada 
awalnya program ini digunakan untuk penelitian ilmu-ilmu sosial, namun dengan 
perkembangannya dari waktu ke waktu, SPSS semakin berkembang dan penggu- 
naannya semakin luas untuk berbagai bidang ilmu seperti bisnis, pertanian, indus- 
tri, ekonomi, psikologi dan lain-lain sehingga sampai saat ini SPSS merupakan s- 
ingkatan dari Statistical Product and Service Solution. 
2.9 Pengujian Validitas 
Validitas dapat diartikan sebagai derajat keakuratan antara data yang terjadi 
pada suatu objek penelitian dengan data yang dapat dilaporkan oleh peneliti. Se- 
hingga data yang valid adalah data yang tidak berbeda dengan data yang dilaporkan 
peneliti dengan data yang sebenarnya terjadi pada objek penelitian. Sedangkan 
menurut (Kusumaningtyas dan Rahajeng, 2017) perlu dilakukan pengujian validitas 
sebagai alat untuk menguji apakah butir-butir pernyataan dalam angket benar-benar 
valid atau tidak. 
2.10 Pengujian Reliabilitas 
Menurut (Cendhani, Hamzah, dan Lestari, 2019) Reliabilitas adalah menge- 
tahui untuk sejauh mana hasil pengukuran tetap konsisten, jika dilakukan penguku- 
ran dua kali bahkan lebih terhadap gejala yang sama dengan menggunakan alat pen- 
gukur yang sama pula. Sedangkan menurut (Astuti dan Salisah, 2016) reliabilitas 
itu dilakukan untuk mengetahui konsistensi alat ukur dalam melakukan penguku- 
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ran gejala yang sama. Syarat untuk dapat menyatakan jika item itu reliable yaitu 
dengan melihat hasil hasil dari uji reliabilitas dengan menggunakan software SPSS. 
Secara eksternal pengujian bisa dicoba test- retest, equivalent serta gabung- 
an dari keduanya. Sebaliknya secara internal reliabilitas perlengkapan ukur yang 
bisa diuji dengan menganalisis konsistensi butir-butir yang terdapat pada instrumen 
dengan metode atau teknik tertentu. SedangkanSecara eksternal pengujian bisa di- 
coba test- retest, equivalent serta gabungan keduanya. Sebaliknya secara internal re- 
liabilitas perlengkapan ukur yang bisa diuji dengan menganalisis konsistensi butir- 
butir yang terdapat pada instrumen dengan metode tertentu. menurut (Megawati dan 
Rubayati, 2020) Pengujian reliabilitas menggunakan alpha cronbach’s karena nilai 
jawaban terdiri dari rentangan nilai dengan koefisien alpha apabila nilai lebih besar 
dari rentangan 0.6 maka dapat dikatakan instrument tersebut reliabel. Pengujian 
dilakukan dengan menggunakan Software SPSS For Windows. 
Adapun interpretasi reliabilitas instrumen dapat dilihat pada Tabel 2.2. Se- 
cara eksternal pengujian bisa dicoba test- retest, equivalent serta gabungan ked- 
uanya. Sebaliknya secara internal reliabilitas perlengkapan ukur yang bisa diuji 
dengan menganalisis konsistensi butir- butir yang terdapat pada instrumen dengan 
metode tertentu. Tabel 2.2 dibawah ini sebagai berikut: 
Tabel 2.2. Interpretasi Reliabilitas Instrumen 
 
Alpha Tingkat Reliabilitas 
 
0,00-0,20 Tidak Reliabel 
0,20-0,40 Kurang Reliabel 
0,40-0,60 Cukup Reliabel 
0,60-0,80 Reliabel 




SELOKA merupakan sistem informasi yang berfungsi sebagai integrator in- 
formasi akademik yang ada pada STIKes Al Insyirah Pekanbaru di berbagai pro- 
gram studi sekaligus sebagai sarana komunikasi antar civitas akademika kampus. 
SELOKA dapat diakses melalui alamat (https://seloka.stikes- 
alinsyirah.ac.id/dashboard = diakses pada tanggal 19 Juli 2020). Berikut ini 
adalah tampilan dari sistem SELOKA. 
1. Login 
Sebelum masuk ke halaman utama sistem SELOKA, mahasiswa perlu 
melakukan login ke sistem terlebih dahulu dengan memasukkan username 




Gambar 2.1. Tampilan Menu Login SELOKA 
 
2. Halaman Utama 
Setelah mahasiswa melakukan login, kemudian mahasiswa akan dibawa ke 
tampilan halaman utama (beranda) pada SELOKA, dengan tampilan seperti 
Gambar 2.2: 
 
Gambar 2.2. Tampilan Halaman Utama SELOKA 
 
3. Profile 
Profile merupakan sebuah menu informasi personal identitas mahasiswa, 
pada halaman informasi personal disana terdapat tiga menu yaitu: data ma- 
hasiswa, aktivitas perkuliahan dan pengaturan. 
(a) Data Mahasiswa 
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Pada data mahasiswa terdapat lagi dua menu yaitu: data pribadi dan 
data orang tua. 
i. Data Pribadi 
Data pribadi merupakan profil mahasiswa yang wajib dilengkapi 
dengan menginput kan Nama, Tempat tanggal lahir, Jenis ke- 
lamin, Agama, NIK, NISN, NPWP, Kewarganegaraan, Jalan, 
Dusun, RT, RW, Kelurahan, Kode pos, Kecamatan, Jenis Ting- 
gal, Telepon, Hp, Email, Penerima KSP, Nomor KSP. Berikut 
tampilan dari data mahasiswa pada Gambar 2.3: 
 
Gambar 2.3. Tampilan Data Mahasiswa 
 
ii. Data Orang Tua 
Data orang tua merupakan identitas diri orang tua yang wajib 
dilengkapi dengan menginput kan Nama ayah, Nama ibu, Tanggal 
lahir, Pendidikan, Pekerjaan dan Penghasilan. Berikut tampilan 





Gambar 2.4. Tampilan Data Orang Tua 
 
(b) Aktivitas Perkuliahan 
Aktivitas perkuliahan yaitu aktivitas yang paling penting bagi maha- 
siswa, seperti aktivitas belajar mengajar yang dilakukan antara ma- 
hasiswa dan dosen. Berikut tampilan dari aktivitas mahasiswa pada 
Gambar 2.5: 
 
Gambar 2.5. Tampilan Aktivitas Perkuliahan 
 
(c) Pengaturan 
Pengaturan merupakan menu personal mahasiswa, dimana pada menu 
ini mahasiswa dapat melakukan ubah data seperti: ubah profile, ubah 
username, password, nama dan email. Berikut tampilan dari pengatu- 




Gambar 2.6. Tampilan Pengaturan 
 
4. Kartu Hasil Studi 
Menu Kartu Hasil Studi (KHS) yaitu menu yang mana mahasiswa dapat 
melihat hasil studi per semester dan mahasiswa juga dapat untuk melakukan 
download KHS seperti tampilan pada Gambar 2.7 dan Gambar 2.8: 
 




Gambar 2.8. Tampilan Menu Halaman Print Hasil Studi 
 
5. Kartu Rencana Studi 
Menu Kartu Rencana Studi (KRS) dibuat untuk melihat mata kuliah yang 
telah dipilih oleh mahasiswa pada tiap-tiap semester dan untuk mencetak 
KRS seperti tampilan pada Gambar 2.9 dan Gambar 2.10: 
 




Gambar 2.10. Tampilan Menu Halaman Print Kartu Rencana Studi 
 
6. Pengisian Kuesioner 
Pengisian kuisioner disini merupakan penilaian mahasiswa terhadap kinerja 




Gambar 2.11. Tampilan Menu Pengisian Kuesioner 
 
 
Gambar 2.12. Tampilan Menu Pengisian Kuesioner 
 
7. Logout 
Pada menu logout ini merupakan sebuah menu yang biasa digunakan untuk 




Gambar 2.13. Tampilan Menu Logout 
 
2.12 Profile STIKes Al Insyirah 
Adapun profil STIKes Al Insyirah terdapat dibawah ini (https://stikes- 
alinsyirah.ac.id/ = diakses pada tanggan 17 Juli 2020). 
2.12.1 Sejarah Singkat Al Insyirah 
Yayasan Pendidikan Al Insyirah Pekanbaru dibentuk melalui Akta Notaris 
Yandri Sarjana Hukum Nomor 03 Tahun 2009. Selanjutnya melalui SK Yayasan 
Pendidikan Al Insyirah Nomor: 01/YPI/2009, berkat rahmat Allah SWT dan ke- 
sadaran tanggung jawab atas keberhasilan pembangunan nasional melalui bidang 
pendidikan, Maka pada tanggal 1 Oktober 2009, didirikan Sekolah Ilmu Kesehatan 
(STIKes) Al Insyirah yang disingkat STIKes Al Insyirah. Sekolah ini dikukuhkan 
dengan SK Mendiknas nomor 16/D/O/2009. 
Perkembangan STIKes Al Insyirah tidak lepas dari budaya yang berlaku di 
Daerah Riau khususnya Pekanbaru yang memiliki otoritas budaya yaitu memelihara 
dan mengembangkan hasil cipta, rasa, karsa, dan karya berupa nilai, pengetahuan, 
norma, adat, benda, kesenian, dan tradisi luhur yang berakar pada masyarakat 
Melayu Riau yang Islami. Untuk itu, STIKes Al Insyirah berkomitmen untuk 
melestarikan dan mengembangkan budaya yang telah mengakar di masyarakat Ri- 
au. Oleh karena itu, STIKes Al Insyirah sebagai warga Riau harus berperan aktif 
dalam menggali, melestarikan, dan mengembangkan budaya, pendidikan, kesehatan 
dan pariwisata dengan tidak meninggalkan ciri khas Riau yang berlandaskan akidah 
Islam berdasarkan Al-Qur’an dan As-Sunnah. dan berdasarkan prinsip-prinsip Is- 
lam. Pancasila dan UUD 1945. 
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2.12.2 Visi dan Misi STIKes Al insyirah 
1. Visi: Menjadi institusi yang unggul dalam menghasilkan tenaga kesehatan 
profesional, berkarakter dan berdaya guna secara nasional maupun global 
tahun 2030. 
2. Misi: 
(a) Menyelenggarakan pendidikan dan pengajaran terintegrasi melalui 
seluruh program studi; 
(b) Melaksanakan penelitian berbasis keilmuan dan keahlian melalui selu- 
ruh program studi; 
(c) Melaksanakan pengabdian masyarakat melalui daerah binaan berbasis 
keilmuan terintegrasi di seluruh program studi; 
(d) Mengembangkan budaya mutu secara professional berdasarkan stan- 
dar ISO 9001 dan SNPT Dikti dilingkungan sekolah tinggi; 
(e) Membangun kemitraan dalam dan luar negeri dalam peningkatan kua- 
litas pendidikan kesehatan; 
(f) Mengembangkan budaya berkarakter Al Insyirah Midwifery, Al Insyi- 
rah Nursing, dan Al Insyirah Empowerment Community. 
2.12.3 Tujuan 
Tujuan STIKES Al Insyirah Pekanbaru adalah menghasilkan lulusan dan 
tenaga kesehatan yang berkarakter Iman dan Taqwa, yang profesional, cakap, tang- 
gap, mandiri dan mampu menerapkan ilmu pengetahuan serta berorientasi pada 
masyarakat. Hal ini tentu tidak mudah untuk dicapai, namun dengan banyaknya 
program yang telah dan akan disiapkan tentu membuat langkah menjadi lebih 
ringan. Dalam waktu dekat, beberapa program studi akan segera didirikan seba- 
gai bentuk kepedulian atas banyaknya harapan masyarakat. 
2.12.4 Struktur Organisasi 






Gambar 2.14. Struktur Organisasi 
 
2.13 Penelitian Terdahulu 
Dalam menyusun penelitian ini, Tentunya peneliti telah memilih penelitian- 
penelitian terdahulu yang berkaitan dengan peneliti dan akan dijadikan sebagai 
pembanding dengan penelitian yang peneliti lakukan. 
Berikut ini adalah sejumlah peneliti yang   telah   melakukan   pe- 
nelitian tentang topik ini, antara lain sebagai berikut: 
1. Penelitian ini dilakukan oleh (Angraini dan Hermaini, 2018). Judul dari 
penelitian adalah Analisis kualitas layanan OPAC terhadap kepuasan ma- 
hasiswa dengan menggunakan metode e-Servqual, tujuan dari penelitian 
ini adalah untuk mengetahui kualitas layanan OPAC berdasarkan kepuasan 
mahasiswa dan untuk mengetahui atribut mana yang mendapat prioritas 
utama untuk ditingkatkan. Pada penelitian ini peneliti hanya menggunakan 
4 dimensi e-Servqual yaitu Efficiency, Fulfillment, Reliability, dan Privacy. 
Hasil dari penelitian ini yaitu pada pelayanan OPAC terhadap perpustakaan 
Unri belum memuaskan, yang mana pada hasil perhitungan nilai e-Servqual 
yaitu -0,773. Sehingga hal ini menunjukkan bahwa pengguna OPAC di per- 
pustakaan UR tidak puas dengan layanan yang diberikan. 
2. Penelitian ini dilakukan oleh (Rahayu dkk., 2019). Judul dari pe- 
nelitian ini adalah Analisis kepuasan sistem informasi akademik maha- 
siswa dengan menggunakan E-Servqual, tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna dan atribut e-Servqual a- 
pa saja yang memiliki nilai kepuasan rendah. Pada penelitian ini peneli- 
ti hanya menggunakan 5 dimensi e-Servqual yaitu dimensi Fulfillment, 
dimensi Reliability, dimensi Responsiveness, dimensi Effeciency, dan di- 
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mensi Compentation. Hasil dari penelitian yang dilakukan menunjukkan 
bahwa pengguna SIAKAD masih rendah karena rata-rata persepsi (3,13) 
lebih kecil dari rata-rata harapan (3,59). 
3. Penelitian ini dilakukan oleh (Heryanto dan Sutawidjaya, 2017). Judul pe- 
nelitian Analisis kualitas layanan internet banking menggunakan metode e- 
Servqual pada bank XYZ, tujuan dari penelitian ini adalah untuk menge- 
tahui atribut-atribut pada kualitas layanan internet banking yang perlu di- 
tingkatkan dan dipertahankan, Metode yang digunakan adalah e-Servqual 
dengan menggunakan 6 dimensi yaitu efisiensi, keandalan, pemenuhan, 
privasi, daya tanggap, dan kontak. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa 
terdapat perbedaan antara persepsi aktual dan harapan ideal pengguna pada 
setiap dimensi kualitas layanan internet banking yaitu efisiensi, keandalan, 
pemenuhan, privasi, responsif, dan kontak. Terdapat empat dimensi pada 
kuadran I yang perlu ditingkatkan oleh manajemen yaitu efisiensi (E1), e- 
fisiensi (E4), pemenuhan (F5), dan kehandalan (R9) serta empat dimensi 
pada kuadran II yang perlu dipertahankan yaitu keandalan (R8), privasi 
(P13), daya tanggap (RP14), daya tanggap (RP15), dan kontak (C17). Man- 
ajemen bank dapat menggunakan hasil penelitian sebagai strategi untuk 
meningkatkan atau mempertahankan kualitas layanan internet banking. 
4. (Astuti dan Salisah, 2016) dengan judul Analisis Kualitas Layanan e- 
commerce terhadap kepuasan pengguna menggunakan metode e-servqual 
studi kasus: home shopping lejel di Pekanbaru. Adapun tujuan dari pada 
penelitian ini untuk menganalisis kualitas layanan e-commerce pada home 
shopping lejel di Pekanbaru dengan menggunakan metode e-servqual 
berguna untuk membandingkan antara persepsi dan harapan pengguna. Pa- 
da penelitian ini peneliti menggunakan 5 dimensi e-servqual effesiensi, re- 
abilitas, daya tanggap, pemenuhan dan kontak. untuk pengumpulan data 
menggunakan metode kuesioner. Teknik analisis data dalam penelitian ini 
adalah analisis nilai total kualitas layanan elektronik (TESQ). Hasil nilai e- 
servqual keseluruhan yaitu -1.084 yang berarti layanan yang diberikan oleh 
E-Commerce Lejel home shopping saat ini belum memuaskan pengguna. 
Hasil ini diperoleh dari persepsi pelayanan yang diberikan dengan harapan 




Dalam bab ini, hendak mengulas tentang metodologi penelitian yang di- 
lakukan dalam penataan penyelesaian riset Tugas Akhir. Yang mana dapat memu- 
dahkan dalam menjelaskan proses yang akan dilakukan pada penelitian ini, maka 
alur penelitian ini disajikan kedalam bentuk gambar. Metodologi yang akan di- 
lakukan terdiri dari lima tahap. Secara sistematis dapat dilihat pada Gambar 3.1: 
 
Gambar 3.1. Metodologi Penelitian 
 
3.1 Tahap Pendahuluan 
Pada tahap pendahuluan, peneliti melakukan observasi dan survey langsung 
untuk mengetahui permasalahan apa saja yang akan dijadikan sebagai bahan per- 
timbangan. Dan peneliti akan memilih dan merencanakan apa yang akan diteliti, 
menentukan data apa yang dibutuhkan dalam penelitian dan metode apa yang akan 
digunakan dalamjpenelitian ini. 
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3.1.1 Menentukan Masalah 
Menentukan masalah merupakan tahap pertama dalam suatu penelitian di- 
mana peneliti melakukan observasi dan survey langsung ke lapangan untuk dapat 
melihat atau mengetahui masalah apa yang akan dijadikan bahan penelitian. Pada 
langkah ini yang harus peneliti lakukan yaitu melakukan wawancara dengan ma- 
hasiswa aktif di STIKes Al Insyirah dan Kepala Operator Pangkalan Data. Ada- 
pun permasalahan yang terjadi pada sistem ini sudah sesuai dengan apa yang telah 
peneliti jelaskan dalam BAB 1. 
3.1.2 Menentukan Tujuan 
Dalam menentukan tujuan penelitian berfungsi sebagai penjelasan menge- 
nai apa saja yang akan menjadi sasaran penelitian ini yaitu untuk mengetahui 
tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas pelayanan SELOKA di STIKes Al In- 
syirah 
3.1.3 Menentukan Data Yang Dibutuhkan 
Dalam penelitian ini ada dua jenis data yang digunakan, yaitu data primer 
dan data sekunder. 
1. Data Primer 
Data primer dalam tugas penelitian ini diperoleh dari observasi langsung 
ke halaman link https://stikes-alinsyirah.ac.id/, serta melakukan wawancara 
dengan Kepala Operator Pangkalan Data dan mahasiswa/i aktif STIKes Al 
Insyirah. Selain melakukan observasi dan wawancara, peneliti juga menye- 
barkan angket kepada mahasiswa/i STIKes Al Insyirah sebagai pengguna 
sistem. 
2. Data sekunder 
Data sekunder, yaitu data yang didapati bukan dari objek penelitian, se- 
bagai pendukung data primer. Akan tetapi data yang didapatkan oleh 
penulis bersumber dari buku, jurnal lokal dan internasional serta informasi 
dari internet (studi kepustakaan). Pada data sekunder, peneliti menggunakan 
3 skripsi dan 20 jurnal untuk mendukung penelitian. 
3.1.4 Menentukan Metode Yang Digunakan 
Metode yang akan digunakan dalam penelitian akan disesuaikan dengan 
masalah yang diteliti yaitu masalah kepuasan pengguna terhadap kualitas pelayanan 
sistem SELOKA. Metode yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah e- 
Servqual. Sedangkan metode e-Servqual adalah menghitung dan menentukan 
tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan sistem SELOKA berdasarkan 
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kenyataan dan harapan. Alat dan teknik yang akan digunakan adalah: 
1. Tentukan masalah dengan melakukan wawancara. 
2. Menentukan tujuan, metode yang akan digunakan, dan data apa yang dibu- 
tuhkan dengan melihat dan banyakjmembaca serta mempelajari dan mema- 
hami studi kepustakaan. 
3. Membuat laporan menggunakan laptop dan printer. 
 
3.2 Tahap Pengumpulan Data 
Selanjutnya adalah tahap pengumpulan data yang merupakan faktor pent- 
ing dalam keberhasilan penelitian yang akan dilakukan. Pada tahap ini dilakukan 
untuk memperoleh informasi yang berkaitan dengan penelitian yang akan diteliti, 
sehingga suatu tujuan dapat tercapai. Pengumpulan data dilakukan dengan beberapa 
teknik dapat dilihat sebagai berikut: 
3.2.1 Studi Pustaka 
Studi pustaka dilakukan untuk mendapatkan referensi permasalahan yang 
telah diuraikan sebelumnya yaitu jurnal nasional dan internasional yang berkaitan 
dengan analisis kualitas pelayanan STIKes Al Insyirah terhadap kepuasan pengguna 
menggunakan metode e-Servqual di STIKes Al Insyirah. Adapun alat dan teknik 
yang digunakan pada tahap ini adalah melakukan wawancara menggunakan alat 
tulis, pengambilan gambar untuk dokumentasi menggunakan kamera HP oppo a71 
dan alat perekam suara menggunakan HP vivo V9. 
3.2.2 Wawancara 
Pada tahap wawancara, dengan Kepala Operator Pangkalan Data untuk 
mendapatkan penjelasan rinci tentang sistem SELOKA dan mahasiswa/i STIKes 
Al Insyirah untuk mendapatkan permasalahan yang ada pada sistem SELOKA 
dapat dilihat pada Lampiran D. Pada wawancara ini sangat berguna untuk men- 
dapatkan data-data yang dibutuhkan dalam analisis proses bisnis yang sedang ber- 
jalan khususnya pada sistem SELOKA. 
3.2.3 Observasi 
Observasi dilakukan di STIKes Al Insyirah Pekanbaru, bertujuan untuk 
mengetahui dan menemukan beberapa informasi yang dapat digunakan sebagai pe- 
nunjang dalam penelitian. Pada saat observasi pertama peneliti meminta izin untuk 
meneliti sistem SELOKA di STIKes Al Insyirah, yang mana dapat dilihat surat izin 
penelitian dan balasan izin penelitian pada Lampiran A dan Lampiran B langkah 
selanjutnya adalah bertemu langsung dengan pihak terkait untuk memperkenalkan 
diri dan membahas sistem SELOKA. 
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3.2.4 Menentukan Responden 
Dalam menentukan responden, penelitian ini dilakukan kepada pengguna 
layanan sistem SELOKA yang terdapat di STIKes Al Insyirah Pekanbaru. Untuk 
menentukan berapa jumlah sampel dengan populasi yang tidak diketahui yaitu de- 
ngan cara menggunakan rumus slovin yang mana dapat dilihat pada BAB2 bagian 
Persamaan 2.10 yang telah tertera. 
3.2.5 Kuesioner 
Peneliti membagikan angket yang berisi pertanyaan-pertanyaan untuk diisi 
oleh mahasiswa/i. Yang mana dapat dilihat pada Lampiran E yang disebarkan kepa- 
da mahasiswa/i STIKes Al Insyirah Pekanbaru. Dalam penelitian ini skala yang 
digunakan adalah skala Likert, skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pen- 
dapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang variabel penelitian de- 
ngan 5 skala. Skala likert yang digunakan dalam kuisioner ekspektasi dapat dilihat 
pada Tabel 3.1 adalah sebagai berikut: 
Tabel 3.1. Skala Likert Ekspektasi 
 
Variabel A Variabel B 
 
5 Sangat penting 
4 Penting 
3 Cukup Penting 
2 Tidak Penting 
1 Sangat Tidak Penting 
 
 
Sedangkan penilaian untuk angket persepsi pengguna memiliki skala lik- 
ert dapat dilihat pada tabel Tabel 3.2 sebagai berikut: 
Tabel 3.2. Skala Likert Persepsi 
 
Variabel A Variabel B 
 
5 Sangat penting 
4 Penting 
3 Cukup Penting 
2 Tidak Penting 
1 Sangat Tidak Penting 
 
 
Untuk mengetahui berapa jumlah angket yang akan dibagikan kepada ma- 
hasiswa/i STIKes Al Insyirah, yang harus diketahui terlebih dahulu adalah jumlah 
sampelnya. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa aktif 
yang menggunakan sistem SELOKA dari tahun 2018 sampai dengan tahun 2020 
yang berjumlah 4.454 orang. Kemudian untuk jumlah sampel yang akan diambil 
32  










n = Ukuran Sampel 
N = Ukuran Populasi 
e = keringanan atau ketidaktepatan karena kesalahan dalam pengambilan 
sampel yang masih dapat ditoleransi atau diinginkan (10%) atau (0,1). 
n = 
1
 4454 2 
+4454×(0·1 




n = 4454 45·54 
n = 97 · 80 > 98 
Jumlah sampel mahasiswa/i aktif pada tahun 2018 hingga tahun 2020 pada 
STIKes Al Insyirah yang akan diambil berjumlah 98 orang. 
3.3 Tahap Pengolahan Data 
Setelah mengumpulkan data yang pengguna isi dari kuesioner, maka 
langkah-langkah yang akan dilakukan dalam penelitian ini adalah tahapan pengola- 
han dan analisis data menggunakan software SPSS. 
3.3.1 Mengolah Data Kuesioner Berdasarkan Dimensi E-Servqual 
Hal pertama yang harus dilakukan yaitu mengolah data yang telah di- 
peroleh dari hasil penyebaran kuisioner kepada pengguna berdasarkan layanan yang 
terdapat pada sistem SELOKA. Sehingga dilakukan analisis deskripsi pada masing- 
masing dimensi dan variabel sesuai dengan jawaban responden dalam kuesioner. 
Analisis dilakukan terhadap variabel efisiensi (efficiency), pemenuhan (fulfillment), 
daya tanggap (responsiveness), dan kontak (contact). 
3.3.2 Uji Validitas dan Reliabilitas 
Berdasarkan (Angraini dan Hermaini, 2018), perlu dilakukan uji validi- 
tas apakah pernyataan angket dapat dikatakan valid atau tidak. Dalam penelitian 
ini, untuk mempercepat dan mempermudah uji validitas, peneliti menggunakan 
SPSS software. Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah pernyataan- 
pernyataan dalam kuesioner benar-benar reliabel atau handal dan konsisten untuk 
mengukur gejala yang sama pada responden dapat dilihat pada Lampiran F. 
× 
n = 1 
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3.3.3 Perhitungan nilai E-Servqual 
Berdasarkan (Astuti dan Salisah, 2016), mengenai perhitungan nilai e- 
Servqual pada penelitian ini langkah-langkah dan rumus sudah sesuai dengan a- 
pa yang telah tertera pada Bab 2. Untuk hasil dari perhitungan nilai e-Servqual 
yaitu dapat menentukan apakah tingkat kualitas pelayanan untuk sistem SELO- 
KA yang diberikan memuaskan atau tidak. Berikut adalah hasil yang akan dida- 
patkan pada perhitungan nilai e-Servqual yaitu nilai Total dari Quality Electronic 
Service (TESQ), dimana nilai ini mengidentifikasi apakah kualitas yang diberikan 
kepada pengguna memuaskan atau tidak. Apabila nilai TESQ sama dengan nol (0) 
maka kualitas pelayanan dapat dikatakan “memuaskan” apabila nilai TESQ positif, 
lebih besar dari nol (0) maka dapat dikatakan “sangat memuaskan” dan apabila nilai 
TESQ negatif, lebih kecil dari nol (0) maka dapat dikatakan “tidak memuaskan”. 
3.4 Tahap Analisis Pengontrolan 
Pada tahap ini tujuannya adalah untuk menyederhanakan data ke dalam ben- 
tuk yang dapat dibaca dan dijelaskan. Variabel-variabel dominan yang mempen- 
garuhi objek penelitian dianalisis satu per satu. Pada tahap ini akan dilakukan anal- 
isis terhadap hasil uji validitas, reliabilitas, dan e-Servqual. Pada tahap analisis per- 
hitungan e-Servqual dalam penelitian ini dimulai dengan mengidentifikasi masalah, 
menentukan tujuan, mengumpulkan data, kemudian mengolah data melalui hasil 
kuesioner yang telah dibagikan dan diisi oleh responden untuk perhitungan, ke- 
mudian dianalisis menggunakan e-Servqual berdasarkan dimensi ekspektasi dan 
persepsi responden terhadap kualitas layanan sistem SELOKA. Data yang di- 
hasilkan dari perhitungan e-Servqual akan mendapatkan tingkat kualitas layanan 
dari sistem SELOKA. 
3.5 Tahap Penutupan 
Tahapan selanjutnya dari hasil yang akan dilakukan adalah membuat 
dokumentasi hasil dari tahapan penelitian sebelumnya mulai dari perencanaan, 
pengumpulan data, pengolahan data, dan analisis data sehingga diperoleh kesim- 
pulan dan saran. Dimana kesimpulan berupa nilai akhir atau hasil akhir yang telah 
didapatkan dari pembahasan sesuai dengan proses yang telah dilakukan sebelum- 
nya. Sedangkan saran merupakan keinginan peneliti atas kekurangan-kekurangan 
yang ada pada permasalahan yang diangkat agar kekurangan tersebut dapat teratasi 
pada pengembangan selanjutnya. Dan hasil dokumentasi ini dapat dijadikan seba- 









Berdasarkan pada penelitian TUGAS AKHIR diatas mengenai analisis kua- 
litas layanan sistem informasi akademik terhadap kepuasan mahasiswa dengan 
metode e-Servqual pada STIKes Al Insyirah Pekanbaru maka bisa disimpulkan se- 
bagai berikut: 
1. Hasil yang diperoleh dari perhitungan TESQ yaitu dengan menghitung rata- 
rata persepsi dibagi dengan jumlah pernyataan adalah (4,31) sedangkan 
untuk rata-rata harapan dibagi dengan jumlah pernyataan adalah (4,60). 
Sehingga berdasarkan nilai TESQ secara keseluruhan yang didapatkan 
dari hasil perhitungan tersebut bernilai negatif yaitu (-0,29). Maka dapat 
disimpulkan bahwa kualitas layanan SELOKA dapat dikatakan BELUM 
MEMUASKAN pengguna. 
2. Berdasarkan nilai e-Servqual pertiap-tiap pernyataan masih terdapat gap 
tertinggi dan diperlukan perbaikan layanan untuk meningkatkan kuali- 
tas layanan yaitu pada pernyataan P11 “semua informasi yang dibutuhkan 
dapat diakses dengan mudah” bernilai -0,77, P5 “dilihat dari fitur-fitur 
SELOKA apakah anda sangat puas terhadap SELOKA saat ini” bernilai 
-0,61, P7 “adanya pelatihan terkait dengan penggunaan sistem SELOKA 
kepada mahasiswa” bernilai -0,56, P4 “SELOKA mudah digunakan oleh 
pengguna” bernilai -0,55, P8 “admin SELOKA memberi tahu jika ada per- 
masalahan dalam sistem SELOKA” bernilai -0,48, P1 “SELOKA memili- 
ki respon yang cepat” bernilai -0,42, P2 “SELOKA berfungsi dengan baik 
ketika digunakan” bernilai -0,12, P12 “Tersedianya fitur pelaporan permasa- 
lahan didalam sistem SELOKA” bernilai -0,08, dan P6 “fitur-fitur SELOKA 
berfungsi dengan baik” bernilai -0,2. 
3. Pada hasil perhitungan Nilai CSI dari perolehan perhitungan data tersebut, 
yang mana berguna untuk mengetahui seberapa besar harapan yang da- 
pat dipenuhi oleh pihak pengguna, maka didapatilah angka CSI sebesar 
0,85 (85%), yang artinya mahasiswa/i merasa sangat puas terhadap sistem 
SELOKA saat ini. 
4. Rekomendasi dalam perbaikan kualitas layanan yaitu dapat dilihat pada 
tabel 4.17 yang sudah tertera didalam BAB 4. 
 
5.2 Saran 
Dari kesimpulan diatas, penulis ingin memberikan beberapa saran atau ma- 
sukan dalam penelitian ini sebagai berikut: 
1. Perlu untuk dilakukan peningkatan kualitas pelayanan semaksimal mungkin 
karena masih terdapat penilaian yang negatif dan kurang memuaskan bagi 
mahasiswa/i. 
2. Dengan dilakukannya penelitian ini, semoga dapat memberikan gambaran 
serta masukan dalam meningkatkan kualitas layanan sistem SELOKA agar 
bisa lebih baik lagi serta sesuai dengan kebutuhan pengguna. 
3. Diharapkan untuk kedepannya, peneliti bisa menambahkan seluruh civitas 
akademik diantaranya pegawai-pegawai dan dosen yang ada di STIKes Al 

































Adawiyah, A., dan Salisah, F. N. (2015). Analisis pengaruh penerapan customer 
care center (c3) terhadap kepuasan pengguna pada ptipd uin suska riau de- 
ngan metode e-servqual. Dalam Seminar nasional teknologi informasi komu- 
nikasi dan industri. 
Angraini, A., dan Hermaini, N. (2018).   Analisis kualitas layanan opac ter- 
hadap kepuasan mahasiswa menggunakan metode e-servqual. Jurnal Ilmiah 
Rekayasa dan Manajemen Sistem Informasi, 4(1), 67–72. 
Arpan, A., Santi, R., dan Fadilah, E. (2017). Analisis kualitas layanan pegadaian 
application support system integrated online (passion) menggunakan metode 
service quality (servqual). JUSIFO (Jurnal Sistem Informasi), 3(2), 103–110. 
Astuti, D., dan Salisah, F. N. (2016). Analisis kualitas layanan e-commerce ter- 
hadap kepuasan pelanggan menggunakan metode e-servqual (studi kasus: 
Lejel home shopping pekanbaru). Jurnal Ilmiah Rekayasa dan Manajemen 
Sistem Informasi, 2(1), 44–49. 
Cendhani, T. A., Hamzah, A., dan Lestari, U. (2019). Analisis kualitas layanan e-
commerce terhadap kepuasan pelanggan menggunakan metode e-servqual 
(studi kasus: Website sale stock indonesia). Jurnal SCRIPT, 203–212. 
Chandra, T., dan Novia, D. (2019). Analisis kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan menggunakan metode customer satisfaction index (csi) dan impor- 
tance performance analysis (ipa) pada optik “jakarta” pekanbaru. Procuratio: 
Jurnal Ilmiah Manajemen, 7(2), 125–139. 
Handoko, S., dkk. (n.d.). Analisis tingkat efektivitas pajak daerah sebagai sum- 
ber pendapatan asli daerah kota pontianak. Jurnal Ekonomi Daerah (JEDA), 
1(1). 
Heryanto, N., dan Sutawidjaya, A. H.   (2017).   Analisis kualitas layanan inter- 
net banking dengan menggunakan metode e-servqual pada bank xyz. Jurnal 
Ilmiah Manajemen dan Bisnis, 1(3). 
Kusumaningtyas, R. H., dan Rahajeng, E. (2017). Persepsi nasabah akan layanan 
atm dan e-banking dengan metode tam. Studia Informatika: Jurnal Sistem 
Informasi, 10(2). 
Manoppo, F. (2013). Kualitas pelayanan, dan servicescape pengaruhnya terhadap 
kepuasan konsumen pada hotel gran puri manado. Jurnal EMBA: Jurnal Riset 
Ekonomi, Manajemen, Bisnis dan Akuntansi, 1(4). 
Megawati, M., dan Rubayati, S. (2020). Analisis kualitas layanan e-commerce 
hni. id terhadap kepuasan pengguna menggunakan e-servqual. Jurnal Ilmiah 
 
Rekayasa dan Manajemen Sistem Informasi, 6(2), 205–212. 
Rahayu, A. P., Santoso, H. B., dan Rahayuningsih, S. (2019). Analisa kepuasan 
sistem informasi akademik mahasiswa menggunakan e-servqual. JATI UNIK: 
Jurnal Ilmiah Teknik dan Manajemen Industri, 2(1), 55–63. 
Satriyanti, E. O.   (2012).   Pengaruh kualitas layanan, kepuasan nasabah dan cit- 
ra bank terhadap loyalitas nasabah bank muamalat di surabaya. Journal of 
Business and Banking, 2(2), 171–184. 
Sondakh, C. (2015). Kualitas layanan, citra merek dan pengaruhnya terhadap 
kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah tabungan (studi pada nasabah taplus 
bni cabang manado). Jurnal Riset Bisnis dan Manajemen, 3(1). 
Sugiyono, P. D. (2013). Metode penelitian manajemen. Bandung: Alfabeta, CV. 
Suzanto, B., dan Sidharta, I. (2015). Pengukuran end-user computing satisfac- 
tion atas penggunaan sistem informasi akademik. Jurnal Ekonomi, Bisnis & 
Entrepreneurship, 9(1), 41357. 
Syukri, S. H. A. (2014). Penerapan customer satisfaction index (csi) dan analisis 
gap pada kualitas pelayanan trans jogja. Jurnal Ilmiah Teknik Industri, 13(2), 
103–111. 
Tjiptono, F. (2008). Service management. Penerbit Andi Yogyakarta. 
Tjiptono, F. (2017). Service, quality, dan satisfaction. 
Tjiptono, F., dan Chandra, G. (2011). Kepuasan pelanggan. Dalam T. Wijaya, 
Manajemen Kualitas Jasa (hal. 152). Jakarta: Indeks. 
 
LAMPIRAN A 
SURAT IZIN PENELITIAN 
 
 
Gambar A.1. Surat Izin Penelitian 
 
LAMPIRAN B 
SURAT BALASAN IZIN PENELITIAN 
 
 






C - 2  
 
 
C - 3  
 
 
C - 4  
 
 




C - 6  
 
 
C - 7  
 
 
C - 8  
 
 
C - 9  
 
 
C - 10  
 
 
C - 11  
 
 
C - 12  
 
 
C - 13  
 
 
C - 14  
 
 
C - 15  
 
 
C - 16  
 
 










Gambar D.1. Jaringan Kurang Stabil 




Gambar D.2. Halaman Tidak Ditemukan 
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Gambar F.3. Hasil Uji Reliabilitas Persepsi Statistik 








Gambar F.5. Hasil Uji Validitas Ekspektasi 
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Gambar G.1. Tabel Nilai-Nilai r Product Moment 
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